




Lean six sigma adalah metode yang popular untuk meningkatkan efisiensi dan memecahkan masalah 
dalam poses produksi. Metode yang merupakan gabungan dari lima fase DMAIC (define, measure, analyze, 
improve, control) dan konsep lean biasa digunakan untuk meningkatkan produktivitas di dalam perusahaan. 
Pada penelitian ini, literatur-literatur terdahulu mengenai efektivitas dari lean six sigma dikaji secara rinci 
dengan menitikberatkan pada bagaimana metode ini mampu meningkatkan efektivitas pada industri jasa 
penerbangan, terutama untuk mengoptimalkan operasi ground handling. Adapun kriteria inklusi yang 
digunakan untuk mengkaji literatur-literatur terdahulu antara lain adalah: lean six sigma, jasa penerbangan, 
lean, maskapai penerbangan, dan ground handling. Dari kajian literatur yang dilakukan, dapat disimpulkan 
bahwa lean six sigma dapat digunakan untuk memecahkan masalah operasional yang ada dan meningkatkan 
efisiensi dari proses ground handling pada industri jasa penerbangan. 





Lean six sigma is a popular tool to improve efficiency and solve the problems within the 
production process. The five-phases tool of six sigma, namely the DMAIC (define, measure, analyze, 
improve, control) method, and lean principles are commonly used to improve productivity. In this 
study, the effectiveness of lean six sigma were reviewed to pay a close attention to how it helps the 
improvement in the aviation industry, specifically in enhancing ground handling operation. A 
literature review was conducted using the inclusion criterion: lean six sigma, aviation, lean, airline, 
and ground handling. The results of the review showed that lean six sigma can be used to solve 
problems and improve the efficiency of ground handling operations in the aviation industry. 




1. PENDAHULUAN  
 
Industri jasa penerbangan adalah 
sektor usaha yang dapat dikatakan kurang 
menentu. Untuk dapat bersaing dalam 
industri jasa penerbangan, perbaikan 
secara terus-menerus sangat penting untuk 
meningkatkan produktivitas dan kepuasan 
dari pelanggan. Kunci dari perkembangan 
usaha yang tetap dan pasti adalah dengan 
meningkatkan kualitas dari jasa ground 
handling (Gergin et al., 2017). Ground 
handling adalah seluruh kegiatan 
pelayanan yang dilakukan di darat yang 
mana sangat penting karena dapat 
mempengaruhi performansi dari maskapai 
penerbangan dan kepuasan pelanggan 
secara langsung. Kriteria penilaian dari 
bagus tidaknya proses ground handling 
mencakup kedatangan pesawat yang tepat 
waktu pada gerbang terminal di bandara 
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dan keberangkatan pesawat yang sesuai 
dengan jadwal yang telah ditentukan. 
Selain itu, pegawai yang menangani 
ground handling harus mengatur 
penanganan bagasi, catering, perawatan 
pesawat, pelayanan di atas kabin, dan lain 
sebagainya (Seibani, 2020).   
Faktor-faktor kritis untuk 
meningkatkan efisiensi dari pesawat 
terbang antara lain seperti akurasi, 
kecepatan, dan keselamatan yang mana 
seluruhnya sangat esensial untuk menekan 
biaya dari ground handling dan lamanya 
waktu menunggu pesawat. Sehubungan 
dengan peningkatan efisiensi, industri jasa 
penerbangan dapat menggunakan lean six 
sigma sebagai metode untuk 
mengidentifikasikan dan memecahkan 
masalah dalam proses ground handling.  
Adapun peran dari lean six sigma itu 
sendiri adalah untuk mengeliminasi hal-
hal yang tidak penting yang biasa dikenal 
dengan pemborosan dan meningkatkan 
nilai tambah yang dapat membantu 
industri jasa penerbangan bertahan dalam 
persaingan yang ada. Hal penting dari 
sektor usaha ini adalah kepuasan 
pelanggan mengenai proses operasi dan 
kualitas jasa yang diberikan.  
Proses produksi pada industri jasa 
penerbangan erat kaitannya dengan 
kecepatan, efisiensi, dan akurasi pada 
kinerja dari jasa yang diberikan (Stankalla 
et al., 2018). Proses produksi ini akan 
mempengaruhi kepuasan dan kesetiaan 
pelanggan. Dikarenakan hubungan antara 
kesetiaan pelanggan dan kualitas jasa 
memiliki korelasi positif (Senvar & 
Akburak, 2019), industri jasa 
penerbangan memerlukan pendekatan 
pemecahan masalah seperti lean six sigma 
yang mampu menyesuaikan, memelihara, 
dan mengidentifkasi kebutuhan pelanggan 
menggunakan analisa statistik.  
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
melakukan kajian literatur yang 
berhubungan dengan implementasi dari 
lean six sigma di industri jasa 
penerbangan. Adapun makalah ini 
disajikan sebagai berikut: bagian 2 
menjelaskan mengenai metodologi yang 
digunakan dalam mengkaji literatur, 
bagian 3 adalah landasan teori yang 
berhubungan dengan lean six sigma, 
bagian 4 menyajikan hasil dan 
pembahasan, dan kesimpulan dari 
penelitian terdapat pada bagian 5.  
 
 
2. METODOLOGI   
 
Kajian literatur ini menggunakan 
metode deskriptif kualitatif untuk 
mengumpulkan literatur terdahulu 
mengenai lean six sigma pada industri jasa 
penerbangan. Selain itu, metode kualitatif 
ini dapat digunakan sebagai pendekatan 
untuk topik yang berkaitan dengan 
kualitas hidup yang sifatnya subyektif, 
sehingga sesuai dengan perspektif 
kepuasan pelanggan.  
 
Data dan informasi dikumpulkan 
dengan mengambil bagian-bagian 
esensial pada artikel-artikel yang telah 
diterbitkan pada jurnal bereputasi. Untuk 
memastikan akurasi data dan kredibilitas 
dari artikel yang didapatkan, pencarian 
dilakukan melalui database akademik 
seperti Science Direct, IEEE, IEOM 
Society, dan Google Scholar 
menggunakan kata kunci: lean six sigma, 
aviation, lean, airline, dan ground 
handling. Adapun kriteria inklusi dari 
artikel yang dipilih adalah artikel harus 
merupakan artikel yang telah dilakukan 
peer-review sebelumnya yang diterbitkan 
pada jurnal maupun konferensi dengan 
kurun waktu dari tahun 2015 hingga 2020. 
Proses penyuntingan artikel dilakukan 
berdasarkan judul dan abstrak dari artikel 
yang telah didapatkan.  
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3. LANDASAN TEORI  
 
Lean six sigma adalah metodologi 
yang menggabungkan teori lean 
manufacturing dan six sigma. Lean adalah 
metode untuk meningkatkan produktivitas 
dan efisiensi melalui eliminasi 
pemborosan tanpa mengurangi nilai 
tambah yang diberikan pada pelanggan. 
Lean merupakan cara untuk melakukan 
hal lebih dengan usaha yang sedikit, 
peralatan yang sedikit, tenaga kerja yang 
sedikit, waktu yang lebih sedikit, dan area 
kerja yang lebih sedikit, namun mampu 
memberikan kepuasan lebih kepada 
pelanggan (Demchuk & Baitsar, 2015).  
 
Sedangkan six sigma adalah metode 
pengendalian kualitas untuk 
meningkatkan produktivitas. Salah satu 
metoode yang paling sering digunakan 
adalah define, measure, analyze, improve, 
control, atau yang biasa dikenal sebagai  
DMAIC.  Six sigma menitikberatkan pada 
pengurangan jumlah produk cacat dan 
variasi yang terjadi pada proses produksi. 
Six sigma merupakan strategi bisnis untuk 
mengidentifikasikan dan mengeliminasi 
penyebab produk cacat atau kegagalan 
dalam proses bisnis dengan 
menitikberatkan pada hasil yang diberikan 
pada pelanggan (Snee, 1999). Six sigma 
adalah filosofi bisnis yang artinya 
fokusnya adalah pada kepuasan pelanggan 
dan perbaikan terus-menerus pada 
pengambilan keputusan berdasarkan data 
statistik (Laureani & Antony, 2016; 
Laureani & Antony, 2017).  
 
Kombinasi dari lean dan six sigma 
merupakan opsi yang lebih baik 
dibandingkan hanya menggunakan salah 
satu metode saja, selain itu kedua metode 
ini dapat diaplikasikan di mana saja. Lean 
six sigma adalah strategi bisnis dan 
metodologi yang dapat meningkatkan 
kinerja proses dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan hasil produksi 
(Ali et al., 2016).  
Lima kunci sukses yang harus 
diimplementasikan oleh perusahaan untuk 
mendapakan hasil yang signifikan antara 
lain komitmen manajemen, kesadaran 
akan pentingnya lean six sigma, alokasi 
sumber daya, pelatihan, dan kematangan 
dari penerapan lean six sigma. Kelima 
faktor tersebut mempengaruhi 
performansi finansial dan nonfinansial. 
Secara finansial, faktor-faktor tersebut 
dapat mempengaruhi proses bisnis seperti 
penjualan, penghematan biaya, dan marjin 
keuntungan. Secara nonfinansial, faktor-
faktor tersebut dapat mempengaruhi 
komitmen menyalurkan produk/jasa 
secara tepat waktu, tingkat kepuasan 
pelanggan, dan posisi perusahaan. 
Sedangkan pengaruh dari lima kunci 
sukses tersebut pada performansi 
operasional antara lain eliminasi 
pemborosan, peningkatan efisiensi tenaga 
kerja, peningkatan produktivitas, dan 
peningkatan pengendalian persediaan 
(Smetkowska & Mrugalska, 2018; Minh 
et al., 2019).  
 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Model yang paling banyak digunakan 
dalam six sigma adalah DMAIC, yaitu 
define, measure, analyze, improve, dan 
control untuk memecahkan masalah dan 
mengoptimalkan proses. Fase pertama 
adalah define yaitu proses identifikasi 
masalah menggunakan diagram peta alir 
yang mencakup tujuan, keinginan 
pelanggan, proses yang relevan, dan peta 
aliran proses. Fase ini adalah fase dasar 
yang penting untuk proses selanjutnya.  
Fase kedua adalah fase measure yang 
berfokus pada pengumpulan informasi 
yang dibutuhkan secara rinci dan 
penentuan faktor-faktor yang dapat diukur 
untuk menentukan tes terbaik yang dapat 
dilakukan. Pada fase ini, tujuan utamanya 
adalah mengumpulkan data, analisa 
perbedaan, dan penilaian perkembangan 
dalam fase control (Panagopoulos et al., 
2017). Fase ini bermaksud untuk 
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memastikan masukan dan luaran dari 
proses telah benar. Selain itu, juga untuk 
mengetahui keadaan proses yang 
sebenarnya menggunakan analisa visual. 
Fase selanjutnya adalah analyze, di mana 
masalah-masalah yang telah terukur 
dianalisa dan dipecahkan dengan 
menggunakan teknik-teknik pemecahan 
masalah yang mencakup identifikasi dan 
penjelasan akan kemungkinan yang dapat 
mengakibatkan perbedaan dalam proses 
dengan mengintepretasikan data dan 
menyiapkan fase selanjutnya, improve, 
dengan membuat infrastruktur.  Berbagai 
macam alat dapat digunakan dalam fase 
analisa seperti histogram, analisa 
deskriptif statistik, dan analisa 
performanis proses.  Fase selanjutnya 
adalah fase improvement yang bertujuan 
untuk meningkatkan peralatan, 
memuaskan pelanggan, dan menciptakan 
proses yang efisien dan kualitas yang 
lebih baik. Fase terakhir adalah fase 
control yang bertujuan sebagai perbaikan 
kontinyu dan memastikan perbaikan 
berada pada tingkat six sigma yang berarti 
luaran berada di antara batas atas dan 
batas bawah (Panagopoulos et al., 2016).  
 
Fase define adalah fase kritis dalam 
penentuan definisi masalah, peta proses, 
tujuan proyek, dan kebutuhan dari 
pelanggan (Senvar & Akburak, 2019). 
Sebagai fase pertama dalam pendekatan  
DMAIC approach, permasalahan kritis 
yang penting untuk peningkatan 
performansi ground handling dari awal 
penumpang memasuki bandara hingga 
keberangkatan pesawat. Pada proses 
pemilihan dan penentuan prioritas proyek, 
alat strategis untuk mengelola dan 
merencanakan proses digunakan. Prinsip 
utama dari six sigma didefinisikan 
berdasarkan nilai pelanggan (Alsyouf et 
al., 2018). Istilah dan konsep utama yang 
digunakan adalah voice of customer 
(VOC) dan voice of business (VOB). 
VOC berhubungan dengan kebutuhan dan 
persepsi pelanggan terhadap produk dan 
jasa. Sedangkan VOB berhubungan 
dengan tujuan dari organisasi (Widyanesti 
& Fadhillah, 2016; Keselova & Hanak, 
2019). Langkah pertama adalah 
mendapatkan VOC melalui analisa pasar 
dan identifikasi VOB dengan melakukan 
evaluasi terhadap proses bisnis. Hasil dari 
VOC dan VOB diterjemahkan menjadi 
karakteristik critical to quality (CTQ) dan 
critical to safety (CTS). CTQ adalah 
karakteristik kualitas kritis yang dapat 
menyesuaikan strategi (Panagopoulos, 
2016). Untuk memonitor dan mengukur 
performansi dari indicator, proses harus 
mengikuti DMAIC dan 
mempertimbangkan faktor kritis pada 
industri jasa penerbangan seperti akurasi, 
kecepatan, dan keselamatan. Kedua 
indicator CTQ dan CTS diterjemahkan 
menjadi diagram supplier, inputs, 
process, outputs, customer (SIPOC) yang 
merupakan alat untuk mengkategorikan 
elemen penting dalam perbaikan proyek. 
 
Masalah umum dalam industri jasa 
penerbangan adalah penanganan bagasi 
dan keterlambatan penerbangan. Pada 
system penanganan penerbangan, 
indikator kuncinya berkaitan dengan 
tingkat efektivitas dan efisiensi dari 
rancangan system penanganan bagasi 
(Fogarty, 2015; Yadav et al., 2016). 
Sedangkan, indikator kunci dari 
keterlambatan penerbagan adalah 
penundaan penerbangan, biaya finansial, 
faktor manusia, dan keluhan penumpang 
(Akpovomare et al., 2016).  
 
Fase kedua dalam proses DMAIC 
adalah proses pengukuran untuk 
mengukur performansi dari sistem. Proses 
ini dapat dilakukan pada tingkat proses, 
tingkat luaran, dan tingkat hasil (Kuvvetli 
& Firuzan, 2017).  Pada tingkat proses, 
diukur setiap aktivitas dalam proses dan 
karakteristik kualitas dari pemasok yang 
dapat mempengaruhi luaran. Pada tingkat 
luaran, pengukuran dilakukan dengan 
membandingkan karakteristik kualitas 
pada luaran dengan karakteristik kualitas 
yang diinginkan. Sedangkan untuk tingkat 
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hasil, dilakukan dengan mengukur 
performansi dari produk akhir yang 
memenuhi kebutuhan dan harapan dari 
penumpang.  
 
Dikarenakan faktor-faktor yang harus 
ditingkatkan adalah kecepatan dan 
kualitas pada sistem ground handling, 
peta aliran proses dapat digunakan untuk 
menunjukkan aktivitas menambah dan 
tidak menambah nilai, serta waktu yang 
dibutuhkan dalam proses tersebut. Untuk 
sistem penanganan bagasi, data yang 
dikumpulkan dapat digunakan untuk 
mengukur performansi dari sistem ground 
handling seperti data historis lamanya 
pengangkutan bagasi, jumlah pegawai, 
jumlah bagasi yang tertukar, kegagalan 
dalam sistem, dan rata-rata jumlah bagasi 
yang lewat dan lama tempuh bagasi pada 
setiap stasiun kerja (Alsyouf et al., 2018).  
Masalah-msalah yang telah diukur 
pada fase measure, kemudian dianalisa 
untuk mendapatkan solusi pemecahan 
masalah. Adapun metode yang digunakan 
dapat berupa alat statistik kontrol proses 
seperti histogram yang dapat 
menunjukkan kapabilitas proses. Sektor 
ground handling yang harus dianalisa 
dengan histogram anara lain frekuensi 
check-in, pembersihan, catering, baggage 
loading, penumpang masuk ke pesawat, 
transfer bagasi, boarding, dan pengisian 
bahan bakar. Kemudian data dapat 
diperiksa melalui analisa kapabilitas 
proses di mana rasio kapabilitas proses 
menunjukkan kemampuan dari proses 
dalam mengendalikan hasil yang 
memenuhi kebutuhan dan spesifikasi. 
Pada studi terdahulu mengenai  
penanganan bagasi di UAE Airlines, 
proses transportasi bagasi yang terlalu 
lama disebabkan oleh kesalahan pada saat 
bagasi lewat, desain sistem yang buruk, 
realibilitas yang rendah, dan kesalahan 
faktor manusia (Alsyouf et al., 2018). 
Kesalahan yang terjadi pada saat bagasi 
lewat dapat dikarenakan kelebihan bagasi, 
kesalahan dalam treking, dan kesalahan 
pemberian label bagasi. Buruknya desain 
sistem mencakup manajemen baki yang 
buruk, tertumpuknya bagasi, dan 
rendahnya tingkat kapabilitas penanganan 
bagasi yang berkaitan dengan rendahnya 
reliabilitas seperti desain peralatan yang 
buruk, perencanaan pemeliharaan yang 
tidak sesuai, dan berbagai macam 
kesalahan lainnya. Sedangkan mengenai 
kesalahan faktor manusia, biasanya 
berhubungan dengan kesalahan 
pemberian label bagasi (Alsyouf et al., 
2018). Setelah akar masalah yang ada 
didefinisikan, dilakukan analisis seperti 
failure mode and effect analysis (FMEA) 
dan failure mode, effects and criticality 
analysis (FMECA). Analisa lebih lanjut 
ini dikarenakan mahalnya biaya untuk 
memecahkan semua masalah, sehingga 
akan lebih baik jika perusahaan 
memecahkan masalah yang paling 
signifikan terlebih dahulu.  
 
Pada fase improvement, proses 
didesain untuk menciptakan proses yang 
lebih efisien sehingga menghasilkan 
kualitas produk yang lebih baik untuk 
memuaskan pelanggan. CTQ ditentukan 
untuk diperbaiki dalam proses, kemudian 
dibandingkan dengan pengaruh lean pada 
proses, seperti yang terlihat pada Tabel 1.  
Untuk mengukur perbaikan dapat 
dilakukan dengan menggunakan metode 
peta aliran proses yang mengilustrasikan 
urutan proses yang mirip dengan proses di 
measure, namun angka total lead time dari 
proses akan berkurang.  
Fase terakhir adalah untuk memastikan 
terjadinya siklus perbaikan secara terus-
menerus yang berkesinambungan dalam 
tingkat six sigma. Performansi dimonitor 
dan dikendalikan menggunakan kontrol 
secara statistik. Faktor-faktor kritis harus 
tetap pada area yang dapat diterima. 
Bandara harus mengambil tindakan yang 
tepat untuk memecahkan masalah dan 
menghindari efek negatif dari proses 
ground handling. Selain itu, memberikan 
pelatihan yang berkaitan dengan krisis 
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dan manajemen risiko agar pekerja dapat 
menangani masalah secara efektif dan 
efisien agar fase control dapat terus 
menjaga peningkatan performansi 




Tabel 1. Pengaruh Lean pada Industri Jasa Penerbangan  
 
Proses Masalah Perbaikan Pengaruh Lean 
Check-in Kelebihan bagasi 
sehingga penumpang 




















Boarding Kesalahan boarding 
karena pemasukan 











menggunakan lean six sigma untuk 
meningkatkan kepuasan dan kesetiaan 
pelanggan dengan meningkatkan kualitas 
jasa. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 
permasalahan-permasalahan yang ada 
pada industri jasa penerbangan dapat 
didefinisikan menggunakan suara 
pelanggan. Idealnya adalah kebutuhan 
dari pelanggan beririsan dengan nilai-nilai 
perusahaan sehingga pencarian akar 
masalah dalam kualitas jasa akan menjadi 
lebih mudah. Kecepatan proses dalam 
industri jasa penerbangan menentukan 
kepuasan pelanggan sehingga perbaikan 
dalam kecepatan seperti saat check-in 
menjadi sangat penting. Untuk mencapai 
standar kesuksesan dari proses operasi, 
maka eliminasi pemborosan, peningkatan 
efisiensi tenaga kerja, peningkatan 
produktivitas dari proses, dan peningkatan 
dalam pengendalian persediaan perlu 
dilakukan menggunakan metode DMAIC 
yang mampu memenuhi kriteria-kriteria 
tersebut. Menggunakan DMAIC, dapat 
ditemukan akar permasalahan dan solusi 
untuk pemecahan masalah. Sehingga, 
dapat disimpulkan bahwa lean six sigma 
sangat cocok untuk diterapkan pada 
industri jasa penerbangan untuk 
mengurangi pemborosan dan 
meningkatkan nilai tambah terhadap jasa 
yang diberikan kepada penumpang 
menggunakan alat-alat pengendalian 
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